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Hertanto, Moh. Bambang, 2013 SKRIPSI. Judul: “AnalisisTingkat Kepuasan 
Pelanggan Atas Kualitas Pelayanan PT. Bank JatimCabang 
PembantuRengel Tuban” 
Pembimbing : Yayuk Sri Rahayu, SE,. MM. 
Kata Kunci : Kualitas pelayanan, Tangible, Reliability, Responsiveness, 
Assurance, Emphaty, Kepuasan Pelanggan 
 
Program pelayanan nasabah (Customer Service) di suatu bank bagi para 
nasabahnya menyangkut faktor-faktor yang mempengaruhi penilaian nasabah atas 
pelayanan yang diterima seperti : penampilan dan kerapihan karyawan (bukti 
langsung), kemampuan karyawan dalam menanggapi masalah yang dihadapi 
nasabah (keandalan), kesungguhan karyawan dalam membantu nasabah (daya 
tanggap), profesionalisme karyawan dalam bekerja (jaminan), keramahan dan 
kesopanan karyawan dalam menghadapi nasabah (empati). Dari semua faktor itu 
bertujuan untuk Kepuasan pelanggan. Dalam meningkatkan kualitaspelayanan 
Bank JATIM Cabang 
PembantuRengelmelaluiperluasanjaringanmaupundalambentukkerjasamadenganle
mbaga lain. Dan meningkatkankualitaspelayanannya agar para pelanggan 
terpenuhi harapanya sehingga pelanggan merasa puas. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan atas 
kualitas layanan dalam hal ini dinilai dari lima dimensi yaitu Tangible, Reliability, 
Responsiveness, Assurance, dan Emphaty, yang bertujuan untuk mengetahui 
penerapan kualitas layanan dan tingkat kepuasan pelanggan atas kualitas 
pelayanan PT. Bank JATIM Cabang Pembantu Rengel.Teknik pengumpulan data 
dilakukan menggunakan teknik wawancara, observasi dan dokumentasi, 
sedangkan analisis data menggunakan analisis kualitatif.Data 
dikumpulkanlangsungdarirespondenmelaluiwawancarakemudiandikumpulkandan
dideskripsikanberdasarkankondisidilapangan.. 
Dari hasil penelitian diketahui bahwaKualitas pelayanan yang telah 
diterapkan oleh Bank Jatim Cabang Pembantu Rengel terdiri dari Lima dimensi 
kualitas pelayanan yaitu Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance dan 
Empathy.Dari penerapan kualitas pelayanan tersebut telah sesuai dengan standar 
yang ditetapkandan Penerapan  kualitas layanan sudah sesuai dengan harapan 
pelanggan bahkan beberapa sudah melebihi harapan. Sehingga pelanggan sudah 
















Hertanto, Moh. Bambang. 2013. THESIS. Title: “The Analysis of the Customers’ 
Satisfaction Level of PT. Bank Jatim’sRengel Supporting 
Branch, Tuban” 
Advisor  : Yayuk Sri Rahayu, SE,.MM. 
Kata Kunci  : Quality Control, Tangible, Reliability, Responsiveness, 
Assurance, Emphaty, Customers’ Satisfactory 
 
A bank’s Customer Service Program done for its customers is related to the 
factors that influence the customers’ appraisal upon the service achieved such as: 
Employees’ appearance and neatness (direct evidence), employees’ ability in 
solving the customers’ problem (reliability), the employees’ earnestness in 
helping customers (responsiveness), employees’ professionalism in working 
(guarantee), and employees’ hospitality and politeness in facing customers 
(empathy). All of those factors are aimed for customers’ satisfactory. In increasing 
service quality, Bank Jatim’sRengel Branch do network expansions or 
cooperation with other institutions. It also improves its service quality in order to 
fulfill the customers’ expectation so that they can be satisfied. 
 
This research aims to find the customers’ satisfactory level toward the 
service quality. It is assessed in five dimensions: Tangible, Reliability, 
Responsiveness, Assurance, and Empathy,which aim to discover the service 
quality application and customers’ satisfactory level toward the service quality of 
PT. Bank Jatim’sRengel Branch. The data collection technique is executed by 
using interview, observation and documentation technique, meanwhile, qualitative 
analysis is employed as the data analysis. The data are directly collected from 
respondents through interview which are then collected and described based on 
the field’s condition. 
 
From the research result, it is known that service quality applied by Bank 
Jatim’sRengel Branch contains five quality service dimensions namely Tangible, 
Reliability, Responsiveness, Assurance and Empathy. Those service quality 
applications are already appropriate with the applied standard. The service quality 
application also already fulfills the customers’ satisfaction, moreover, some of 
them are more than the expectation. Thus, the customers already feel satisfied 















. TPحذييو رظا اىؼَلاء أػيٚ ج٘دة خذٍت ، أطزٗدت. اىؼْ٘اُ: " 2013، ٗسارة اىصذت. باٍباّج ٕزحْج
 " ح٘باُ legneR، فزع ج٘ا اىشزقؼتاىبْل 
 .ٍاجسخيز في إدارة .،بناى٘ري٘س في ػيٌ الاقخصادرإاي٘،  يايل سزاىَشزف: 
 .، رظا اىؼَلاءاىخقَص اىؼاطفيميَاث اىبذث: ج٘دة اىزػايت، ٍٗيَ٘ست، ٗاىَ٘ث٘قيت، ٗالاسخجابت، ظَاُ، 
 
خي حؤثز ػيٚ حقييَاث بزّاٍج خذٍت اىؼَلاء (خذٍت اىؼَلاء) في أدذ اىبْ٘ك ىؼَلائٖا فيَا يخؼيق باىؼ٘اٍو اى
اىؼَلاء ىخذٍاث ردث ػيٚ ٕذا اىْذ٘:اىَظٖز ٗطٖارة ٍِ اىَ٘ظفيِ (الأدىت اىَباشزة)، فئُ قذرة اىؼاٍييِ 
في اسخجابت ىَشامو اىؼَلاء اىخي ح٘اجٔ (اىَ٘ث٘قيت)، ٗخط٘رة ٍِ اىَ٘ظفيِ في ٍساػذة اىؼَلاء ػيٚ 
ظَاُ)، ٗاى٘د اىَ٘ظفيِ ٗاىنياست في اىخؼاٍو ٍغ اىؼَلاء (الاسخجابت)، ٗاىنفاءة اىَْٖيت ىيؼاٍييِ في اىؼَو (
 legneRفزع  بْل ج٘ا اىشزقؼت(اىخؼاطف).مو ٕذٓ اىؼ٘اٍو حٖذف ىزظا اىؼَلاء. في حذسيِ ج٘دة اىخذٍت 
ٍِ خلاه شبنت ٗاسؼت ٗباىخؼاُٗ ٍغ اىَؤسساث الأخزٙ. ٗحذسيِ ّ٘ػيت اىخذٍت اىخي يخٌ اسخيفاء اىؼَلاء 
 ىؼَلاء يشؼزُٗ بالارحياح.دخٚ أُ ا اىخ٘قؼاث
حٖذف ٕذٓ اىذراست إىٚ حذذيذ ٍسخ٘ٙ رظا اىؼَلاء ػِ ج٘دة اىخذٍت، في ٕذٓ اىذاىت اىَقزرة في خَست 
أبؼاد، ٕٗي ٍيَ٘ست، ٗاىَ٘ث٘قيت، ٗالاسخجابت، ٗظَاُ، ٗاىخؼاطف، ٗاىخي حٖذف إىٚ إيجاد ّ٘ػيت حطبيق 
.ٗقذ حٌ جَغ legneRفزع  ج٘ا اىشزقؼتبْل . اىTPاىخذٍت ٍٗسخ٘ٙ رظا اىؼَلاء ػِ ج٘دة اىخذٍت 
اىبياّاث باسخخذاً حقْياث اىَقابيت ٗاىَلادظت ٗاىخ٘ثيق، في ديِ أُ حذييو اىبياّاث باسخخذاً اىخذييو 
اىْ٘ػي.يخٌ جَغ اىبياّاث ٍباشزة ٍِ اىَجيبيِ ٍِ خلاه ٍقابلاث ثٌ جَؼٖا ٗصفٖا بْاء ػيٚ اىظزٗف ػيٚ 
 أرض اى٘اقغ.
، يخأىف ٍِ  legneRفزع  ج٘ا اىشزقؼت اىَسخ أُ ّ٘ػيت اىخذٍت اىخي حٌ حْفيذٕا ٍِ قبو اىبْلٗمشفج ّخائج 
ٍِ حطبيق ج٘دة خَست أبؼاد ج٘دة اىخذٍت، ٕٗي اىَيَ٘ست، ٗاىَ٘ث٘قيت، ٗالاسخجابت، ٗظَاُ ٗاىخؼاطف.
ٗدخٚ بؼط اىخ٘قؼاث  اىخذٍت ٗفقا ىيَؼاييز اىَؼَ٘ه بٖا ٗحطبيق خذٍاث ػاىيت اىج٘دة ٗفقا ىيخ٘قؼاث اىؼَلاء
 حخجاٗس باىفؼو.ٕٗنذا، ّٗذِ راظُ٘ ىيؼَلاء ٍغ ج٘دة اىخذٍاث اىَقذٍت.
 
